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Abstract: This study aimed to analyze differences in user characteristics (demographics and 
motivation) and the XYZ application characteristics (content category and service quality) 
at the level of use (stickiness). This study's respondents were 797 daily users, consisting of 
584 uploaders (have uploaded videos) and 213 watchers (never uploaded videos). The data 
processing methods used were descriptive analysis and Kruskal Wallis and Mann Whitney U 
difference test. The results showed that the users were mostly male, aged 18-30 years, had a 
high school education level and income below 2 million rupiahs per month. The motivations for 
sharing videos were mostly to make money, share with friends and family, and gain followers. 
The most preferred content categories by watchers were good looking women, comedy, and 
scenery. Watchers were satisfied with the existing content category. Uploaders had a neutral 
preference for service quality. Accumulatively, 90.8% of all respondents used the application for 
10-30 minutes or more daily. The motivation to share videos, the most preferred content category, 
the quality of service, namely the ease of recording videos, and the completeness and suitability 
of the music catalog were significantly different at the level of use. Managerial implications are 
addressed in terms of content development, enhancement of all aspects of service quality, and 
promotion strategies to improve XYZ application performance.
Keywords:  content category, demographics, motivation, service quality, stickiness
Abstrak: Penelitian ini bertujuan menganalisa perbedaan karakteristik pengguna (demografi 
dan motivasi) serta karakteristik aplikasi XYZ (kategori konten dan kualitas layanan) pada 
tingkat penggunaan (stickiness). Sebanyak 797 pengguna harian, terdiri dari 584 uploader 
(sudah pernah unggah video) dan 213 watcher (belum pernah unggah video) menjadi responden 
penelitian ini. Pengolahan data menggunakan analisis deskritif, uji beda Kruskal Wallis dan 
Mann Whitney U. Hasil penelitian menunjukkan bahwa, pengguna sebagian besar laki-laki, usia 
18-30 tahun, tingkat pendidikan sekolah menengah atas, serta pendapatan di bawah 2 juta rupiah 
setiap bulan. Motivasi berbagi video sebagian besar untuk menghasilkan uang, berbagi dengan 
teman dan keluarga serta untuk mendapatkan pengikut. Kategori konten yang paling disukai 
oleh watcher adalah wanita berpenampilan menarik, komedi, dan pemandangan. Watcher 
puas dengan kategori konten yang ada. Uploader memiliki preferensi netral terhadap kualitas 
layanan. Secara akumulatif, 90,8% dari seluruh responden menggunakan aplikasi 10 – 30 menit 
atau lebih, setiap harinya. Motivasi membagikan video, kategori konten yang paling disukai, 
kualitas layanan yaitu kemudahan untuk merekam video serta kelengkapan dan kesesuaian 
katalog musik berbeda nyata pada tingkat penggunaan. Implikasi manajerial ditujukan dalam 
hal pengembangan konten, peningkatan seluruh aspek kualitas layanan, serta strategi promosi 
untuk peningkatan kinerja aplikasi XYZ.
Kata kunci: demografi, kategori konten, kualitas layanan, motivasi, stickiness
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PENDAHULUAN
Dewasa ini layanan video pendek telah menjadi fitur 
utama pada aplikasi sosial media seperti; Twitter, 
Facebook, Instagram, dan Snapchat.  Aplikasi khusus 
sosial media berbasis video pendek pun bermunculan, 
seperti Tiktok dan aplikasi XYZ. Video pendek menjadi 
tren disebabkan oleh pengalaman visual yang dominan, 
rentang perhatian manusia yang semakin pendek serta 
keinginan menyampaikan inti pesan secara langsung. 
Didukung dengan potensi pasar yang besar, terdapat 
171,2 juta pengguna internet di Indonesia (APJII, 2019), 
menyebabkan banyak aplikasi video pendek masuk 
ke Indonesia, termasuk salah satunya adalah aplikasi 
video pendek XYZ. Aplikasi video pendek XYZ adalah 
aplikasi yang berasal dari Tiongkok, memiliki jumlah 
pengguna aktif bulanan mencapai 316 juta, dengan total 
jumlah video sebanyak 20 miliar video. Menghasilkan 
pendapatan sebesar 7,1 Miliar Dolar Amerika pada 
tahun 2019, yang menempati posisi tertinggi di pasar 
Tiongkok (China Internet Watch, 2020). Adapun 
aplikasi sosial media lainnya seperti Facebook saat 
ini memiliki pengguna aktif bulanan mencapai 2,45 
miliar, disusul Youtube mencapai 2 miliar, Instagram 
mencapai 1 miliar, Tiktok mencapai 800 juta, Snapchat 
mencapai 382 juta, dan Twitter mencapai 340 juta 
pengguna (Kemp, 2020). 
Permasalahan utama dalam bisnis aplikasi di Indonesia 
adalah masih rendahnya tingkat retensi penggunaan 
(retention rate) maupun stickiness, begitupun yang 
terjadi pada aplikasi XYZ. Retention rate adalah 
persentase jumlah pengguna yang mengunjungi dan 
kembali menggunakan aplikasi pada hari berikutnya. 
Sedangkan stickiness adalah intensitas menggunakan 
aplikasi yang ditunjukan dengan frekuensi dan durasi 
serta keberlanjutan dalam menggunakan aplikasi (Hsu 
dan Tang, 2019). Stickiness menjadi sangat penting, 
karena berhubungan dengan tingkat monetisasi suatu 
aplikasi. Sehingga penting untuk mengetahui faktor-
faktor apa saja yang berhubungan dengan tingkat 
stickiness aplikasi XYZ di Indonesia, terutama yang 
berhubungan dengan karakteristik pengguna maupun 
karakteristik aplikasi itu sendiri.
Hasil penelitian sebelumnya mengungkapkan bahwa 
karakteristik pengguna aplikasi mempengaruhi 
tingkat stickiness, diantaranya adalah jenis kelamin 
dan motivasi. Laki-laki lebih kecanduan media sosial 
daripada perempuan (Alnjadat et al. 2019). Penelitian 
lain mengungkapkan bahwa laki-laki cenderung 
mencari kepuasan dalam bentuk “like” dan “comment” 
serta mendapatkan “popularitas” yang lebih tinggi 
dibandingkan dengan wanita (Dhir dan Torsheim, 
2016). Ada perbedaan antara remaja laki-laki dan wanita 
dalam hal mendefinisikan dan bereaksi terhadap seks 
dalam konten iklan. Laki-laki menunjukkan preferensi 
gairah seksual yang lebih tinggi terhadap video klip 
dengan stimulus visual fisik, sedangkan wanita lebih 
suka stimulus dengan alur cerita dan suasana hati 
(Chung et al. 2013). Penelitian mengenai hubungan 
motivasi dengan stickiness pada empat tipe sosial 
media; Facebook, Twitter, Instagram dan Snapchat 
menunjukan bahwa motivasi hiburan dan kenyamanan 
merupakan motivasi utama yang berpengaruh terhadap 
intensitas penggunaan aplikasi (Alhabash dan Ma, 
2017). Prediktor terkuat untuk menyukai dan tidak 
menyukai video di Youtube adalah motif hiburan yang 
menenangkan; komentar dan pengunggahan sangat 
diprediksi oleh motif interaksi sosial; berbagi sangat 
diprediksi oleh motif pemberian informasi (Khan, 
2016).
Stickiness juga dipengaruhi oleh karakteristik aplikasi, 
seperti; kualitas layanan (Lien et al.  2017), kelengkapan 
dan keberagaman produk dan fitur, insentif/hadiah, 
kenyamanan digunakan (Matemba et al.  2018), 
persepsi fungsi/kegunaan (Kim et al. 2016), persepsi 
kemudahan (Fang dan Fang, 2016), keaslian konten 
(Xu et al.  2018), informatif, personal, serta digunakan 
oleh banyak orang (Kim et al. 2016). Ketersediaan 
konten yang lengkap, kegunaan dan kemudahan yang 
dirasakan, mempengaruhi secara positif kesediaan 
untuk berlangganan (Hasan, 2017). Kualitas video 
secara signifikan mempengaruhi citra kognitif dan 
afektif dari isi video yang ditonton, dan interaksi yang 
dirasakan secara signifikan mempengaruhi perilaku 
penonton (Li, 2019).
Dimensi kualitas layanan yaitu; kegunaan, mudah 
digunakan, hiburan, hubungan komplementer, 
pelayanan pelanggan, dan interaksi pembeli-penjual 
berpengaruh sangat signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan (Manalu et al. 2007). Kualitas informasi, 
kualitas sistem, dan kualitas layanan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pengguna aplikasi e-learning 
(Rahmat et al. 2019). Memperkuat hubungan dengan 
pelanggan dalam menciptakan kepuasan, sangat 
dipengaruhi oleh keseluruhan layanan yang disiapkan 
yang memperhatikan aspek-aspek yang diharapkan, 
dirasakan pelanggan, atau yang diterimanya dari jasa 
yang diterima oleh pelanggan (Hannan, 2014). Kualitas 
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layanan memiliki hubungan yang kuat dengan perilaku 
konsumsi masa depan dalam konteks niat pelanggan 
untuk mengunjungi, membeli, dan merekomendasikan 
toko kepada orang lain (Khudri dan Sultana, 2015). 
Layanan pelanggan, privasi dan hedonisme membentuk 
kepuasan yang selanjutnya pembentuk kesetiaan 
pelanggan (Ahmad et al. 2017). Ada perbedaan yang 
signifikan antara laki-laki dan wanita dalam peringkat 
kualitas layanan. Kualitas layanan lebih penting bagi 
wanita dibandingkan dengan laki-laki. Ada perbedaan 
yang signifikan antara kelompok pendapatan yang 
berbeda dalam persepsi kualitas layanan (Jelcic, 2015). 
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini 
adalah 1) menganalisis karakteristik pengguna yaitu 
demografi dan motivasi, serta karakteristik aplikasi 
XYZ berupa kategori konten dan kualitas layanan; 2) 
menganalisis intensitas penggunaan aplikasi XYZ; 3) 
menganalisis hubungan karakteristik pengguna dan 
karakteristik aplikasi terhadap tingkat penggunaan.
METODE PENELITIAN
Penelitian ini dilakukan mulai bulan Juli 2019 sampai 
dengan bulan Februari 2020. Data yang digunakan 
adalah data primer hasil survei terhadap pengguna aktif 
aplikasi XYZ. Kuesioner secara daring disebarkan 
melalui pesan langsung secara bersamaan melalui CMS 
(content management system) kepada semua pengguna 
aktif aplikasi XYZ selama bulan Juli 2018.  Sebanyak 
1000 data contoh diambil dengan teknik urutan 
pembangkitan bilangan acak. 1000 data contoh diambil 
mempertimbangkan proses penyaringan data yang akan 
dilakukan selanjutnya, sehingga jumlah contoh pada 
akhirnya sama atau lebih besar dari jumlah contoh pada 
nilai peluang maksimal menurut rumus:
   
Keterangan: n (Jumlah  sampel), E (derajat kesalahan), 
nilai Z pada tingkat kepercayaan α/2 dan peluang 
maksimum pada   = 0,5 dan    = 0,5 (Triola, 1992). 
Sehingga pada tingkat kepercayaan 95%, α = 0,05, E = 
5%, jumlah data contoh akhir minimal n = 208. Kemudian 
data contoh disaring berdasarkan kelengkapan data dan 
kriteria pengguna harian, sehingga didapatkan 797 
data contoh. Selanjutnya data dikategorikan menjadi 
uploader (584 data contoh) dan watcher (213 data 
contoh). Sehingga data contoh terkecil dalam hal ini 
kategori watcher tidak lebih kecil dari nilai data contoh 
minimal n = 208.
Variabel penelitian terdiri dari empat variabel bebas 
antara lain adalah demografi, motivasi, kategori konten 
dan kualitas layanan, dan satu variabel terikat yaitu 
tingkat penggunaan aplikasi XYZ (stickiness) (Tabel1). 
Skala pengukuran untuk variabel demografi, motivasi 
dan kategori konten menggunakan skala nominal dan 
ordinal. Adapun untuk variabel kualitas layanan diukur 
dengan skala Likert pada skala 1 sampai dengan 5, yang 
menjelaskan tingkat kepuasan pengguna dari sangat 
tidak puas (skala 1), tidak puas (skala 2), netral (skala 
3), puas (skala 4) dan sangat puas (skala 5). Adapun 
stickiness diukur dengan skala interval.
Pengolahan data menggunakan analisis deskriptif 
kualitatif. Analisis kuantitatif digunakan untuk variabel 
kualitas layanan, terdiri dari uji normalitas, transformasi 
data skala interval dengan metode Z skor, uji validitas 
dan uji reliabillitas. Pengujian hubungan antar variabel 
dan antar kelompok variabel menggunakan analisis uji 
beda Kruskal Wallis (lebih dari dua kelompok variabel) 
dan Mann Whitney U (dua kelompok variabel).
Demografi, motivasi, kategori konten dan kualitas 
layanan berhubungan dengan perilaku pengguna dalam 
tingkat penggunaan aplikasi XYZ. Hal ini didasarkan 
bahwa proses pengambilan keputusan konsumen 
dipengaruhi oleh faktor individu, faktor lingkungan 
dan strategi pemasaran (Sumarwan, 2011). Faktor 
individu dalam hal ini adalah demografi dan motivasi, 
serta hubungan antara demografi dan motivasi. Adapun 
faktor lingkungan dalam hal ini adalah kategori konten 
dan kualitas layanan. Pengguna dalam penelitian 
ini dibagi dalam dua kelompok, yaitu uploader dan 
watcher.  Uploader merupakan pengguna yang sudah 
pernah mengunggah video. Adapun watcher adalah 
pengguna yang belum pernah mengunggah video. Pada 
penelitian ini uploader mengukur persepsi kualitas 
layanan. Adapun watcher mengukur persepsi kategori 
konten.
Hipotesis yang dikembangkan dalam penelitian ini 
(Gambar 1) adalah 1) H1: Adakah perbedaan dari 
dua atau lebih kelompok variabel demografi pada 
stickiness. 2) H2: Adakah perbedaan dari dua atau 
lebih kelompok variabel motivasi pada stickiness. 3) 
H3: Adakah perbedaan dari dua atau lebih kelompok 
variabel kategori konten pada stickiness. 4) H4: Adakah 
perbedaan dari dua atau lebih kelompok variabel 
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Tabel 1. Variabel penelitian
Variabel Simbol Skala Referensi
Variable Bebas
Demografi (X1)
Jenis Kelamin X1.1 Nominal Alnjadat et al. (2019)
Usia X1.2 Ordinal
Tingkat Pendidikan X1.3 Ordinal
Tingkat Pendapatan X1.4 Ordinal
Motivasi (X2)
Tujuan utama memakai aplikasi X2.1 Nominal Alhabash dan Ma (2017)
Keinginan membagikan video X2.2 Ordinal
Alasan membagikan video X2.3 Nominal
Kategori Konten (X3)
Kategori konten yang paling disukai X3.1 Nominal Hasan (2017)
Kategori konten yang paling tidak disukai X3.2 Nominal
Tingkat kepuasan terhadap kategori konten X3.3 Ordinal
Kualitas Layanan (X4)
Fitur Kemudahan merekam video X4.1 Interval Manalu et al. (2007); 
Hasan (2017)Desain Magic Emoji X4.2 Interval
Kelengkapan dan kecocokan katalog musik X4.3 Interval
Fitur editor video X4.4 Interval
Kemudahan mengunggah video X4.5 Interval
Kecepatan mengunggah video X4.6 Interval
Proses mengunggah yang stabil X4.7 Interval
Variable Terikat
Stickiness (Y)
Tingkat penggunaan aplikasi XYZ Y Interval Alhabash dan Ma (2017)
Gambar 1. Kerangka pemikiran penelitian
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Sebanyak 88,1% keseluruhan responden berkeinginan 
untuk membagikan video. Tujuan utama membagikan 
video 51,7% untuk menghasilkan uang, 21,9% untuk 
berbagi ke teman dan keluarga serta 12,6% untuk 
mendapatkan pengikut. Adanya program promosi direct 
reward berupa koin yang dapat diuangkan untuk video 
yang berkinerja baik dan program referal berhadiah 
koin, menjadi penyebab utama pengguna berkeinginan 
untuk membagikan video. 
Kategori Konten yang paling disukai
Kategori konten dinilai oleh pengguna kategori watcher. 
Kategori konten yang paling disukai adalah wanita 
berpenampilan menarik sebesar 47,4%, disusul dengan 
kategori komedi 30,0% serta kategori pemandangan 
sebesar 19,7%. Dominasi pengguna laki-laki dengan 
usia muda, menyebabkan preferensi terhadap konten 
kategori wanita berpenampilan menarik menjadi yang 
paling tinggi. Hal ini dikarenakan laki-laki muda 
cenderung menunjukan preferensi gairah seksual yang 
lebih tinggi terhadap video dengan stimulasi visual 
secara fisik (Chung et al. 2013).
Kategori Konten yang paling tidak disukai
Kategori konten yang paling tidak disukai adalah 
kategori konten fashion dan make up sebesar 29,6%, 
disusul kategori gaming sebesar 25,8% serta kategori 
dubbing lagu atau acting sebesar 15,0%. Dominasi 
pengguna laki-laki pada aplikasi XYZ menyebabkan 
preferensi pengguna memiliki kecenderungan tidak 
menyukai konten-konten fashion dan make up yang 
umumnya sangat erat dengan kegiatan wanita. 
Kepuasan terhadap kategori konten yang ada
Sebanyak 88,3% responden kategori watcher 
menyatakan puas terhadap katergori konten yang ada, 
cukup puas sebanyak 2,3% dan tidak puas sebesar 
9,4%. Keragaman dan kelengkapan konten merupakan 
faktor utama para pengguna menyatakan puas (Hasan 
2017). Sedangkan responden kategori uploader yang 
menilai kualitas layanan menunjukkan kepuasan nomor 
3 (Netral) untuk setiap kelompok variabel, dengan 
frekuensi berkisar dari 39,9% sampai dengan 44,0%. 
HASIL
Demografi
Tabel 2 menunjukkan sebaran frekuensi responden 
variabel demografi untuk kategori uploader, 
watcher dan total responden. Jenis kelamin laki-
laki mendominasi responden sebesar 72,1%. Hal ini 
menunjukan bahwa aplikasi XYZ lebih disukai oleh 
pengguna laki-laki daripada wanita. Hasil penelitian 
sebelumnya menunjukan bahwa laki-laki lebih 
kecanduan media sosial daripada wanita (Alnjadat et 
al. 2019). Sebagian besar responden berusia 18 – 25 
tahun sebesar 42,9%, disusul oleh usia 26 – 30 tahun 
sebesar 24,2%. Hal ini sesuai dengan data APJII (2019) 
bahwa kelompok usia 20 – 24 tahun memiliki penetrasi 
pengguna internet sebesar 88,5% dan kelompok usia 
25 –29 tahun sebesar 82.7%. Responden memiliki 
tingkat pendidikan SMA sebesar 57,1%, disusul S1 
sebesar 19,7% dan SMP sebesar 9,9%. Adapun untuk 
tingkat pendapatan, responden memiliki pendapatan 
bulanan dibawah 2 juta rupiah sebesar 69,3 %. Hal ini 
menunjukan sebagian besar segmen pengguna aplikasi 
XYZ berasal dari kelompok sosial ekonomi menengah 
ke bawah. Sebaran frekuensi karakteristik demografi 
kategori uploader maupun watcher tidak jauh berbeda 
dengan total responden. 
Motivasi
Motivasi keseluruhan responden menggunakan 
aplikasi XYZ adalah menghibur (61,2%), mengunggah 
video (33,8%) serta bersosialisasi (24,6%). Motivasi 
keseluruhan responden menggunakan aplikasi XYZ 
adalah sama dengan motivasi responden kategori 
uploader maupun watcher, perbedaan hanya terdapat 
pada komposisi persentasi motivasi yang angkanya 
relatif tidak jauh berbeda. Motivasi uploader 
menggunakan aplikasi XYZ adalah menghibur (60,3%), 
menggunggah video (31%) dan bersosialisasi (24,7%). 
Adapun motivasi watcher menggunakan aplikasi XYZ 
adalah menghibur (63,8%), mengunggah video (41,3%) 
dan bersosialisasi (24,4%). Meskipun kategori watcher 
belum pernah mengunggah video, namun sebesar 
41,3% memiliki motivasi untuk mengunggah video. 
Hal ini sejalan dengan penilitian Khan (2016) bahwa 
prediktor terkuat untuk menyukai video adalah motif 
hiburan, interaksi sosial dan pemberian informasi. 
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Tabel 2. Sebaran karakteristik demografi responden (N = 797)
Kelompok Demografi Frekuensi (%)
Uploader Watcher Total Uploader Watcher Total
Jenis Kelamin Pria 406 169 575 69,5 79,3 72,1
Wanita 178 44 222 30,5 20,7 27,9
Usia < 18 tahun 28 17 45 4,8 8,0 5,6
18 – 25 tahun 256 86 342 43,8 40,4 42,9
26 – 30 tahun 146 47 193 25,0 22,1 24,2
31 – 39 tahun 116 42 158 19,9 19,7 19,8
> 40 tahun 38 21 59 6,5 9,9 7,4
Tingkat Pendidikan Tidak lulus 6 2 8 1,0 0,9 1,0
SD 24 10 34 4,1 4,7 4,3
SMP 55 24 79 9,4 11,3 9,9
SMA 336 118 454 57,5 55,4 57,0
Diploma 44 10 54 7,5 4,7 6,8
S1 111 46 157 19,0 21,6 19,7
S2 dan S3 8 3 11 1,4 1,4 1,4
Tidak Berpenghasilan 206 84 290 35,3 39,4 36,4
Tingkat Pendapatan < 2 juta rupiah 202 60 262 34,6 28,2 32,9
2 - 5 juta rupiah 69 19 88 11,8 8,9 11,0
5 - 8 juta rupiah 13 5 18 2,2 2,3 2,3
8 -15 juta rupiah 5 2 7 0,9 0,9 0,9
15 - 30 juta rupiah 5 1 6 0,9 0,5 0,8
> 30 juta rupiah 4 2 6 0,7 0,9 0,8
Tidak Menjawab 80 40 120 13,7 18,8 15,1
Kualitas Layanan
Hasil penelitian menunjukan bahwa nilai rata-rata 
penilaian semua pertanyaan kualitas layanan (hasil 
transformasi skala Likert ke interval) adalah sebesar 
2,9209 (Tabel 3). Nilai ini berada pada interval sikap 
Netral antara 2,2764 sampai dengan 3,1121, dapat 
dilihat pada Gambar 2. Semua indikator kualitas 
layanan berada pada skala interval kepuasan Netral 
(Tabel 3), dengan nilai yang berkisar dari 2,8013 – 
2,9906. Sehingga dapat disimpulkan bahwa persepsi 
kualitas layanan dari pengguna aplikasi XYZ, bersikap 
Netral. Responden belum merasa puas, hal ini 
dikarenakan keseluruhan layanan belum sesuai dengan 
yang diharapkan, dirasakan pelanggan atau yang 
diterimanya (Hannan, 2014). Nilai rata-rata kualitas 
layanan pada Tabel 3. 
Tingkat Penggunaan (Stickiness)
Sebagian besar pengguna 41,5% menghabiskan waktu 
selama 10 – 30 menit di aplikasi XYZ. Sebanyak 
21,5% pengguna menghabiskan waktu selama lebih 
dari 120 menit setiap harinya. Secara akumulatif 
sebesar 90,8% pengguna menghabiskan waktunya 
menggunakan aplikasi XYZ selama 10 – 30 menit atau 
lebih. Sedangkan responden kategori uploader 43,5% 
menghabiskan waktu selama 10 – 30 menit, sebanyak 
21,6% menghabiskan waktu lebih dari 120 menit, dan 
secara akumulatif sebesar 92,3% menghabiskan waktu 
selama 10 – 30 menit atau lebih. Adapun responden 
kategori watcher 36,2% menghabiskan waktu selama 
10 – 30 menit, sebanyak 21,1% menghabiskan waktu 
lebih dari 120 menit, dan secara akumulatif sebesar 
87,9% menghabiskan waktu selama 10 – 30 menit atau 
lebih. Secara akumulatif jumlah pengguna uploader 
lebih banyak menghabiskan waktu 10 – 30 menit atau 
lebih dibandingkan pengguna watcher.
Gambar 2. Skala interval kepuasan kualitas layanan
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berbagi (Mulawarman dan Nurfitri, 2017). Motivasi 
berbagi inilah yang dibuktikan dalam penelitian ini 
menyebabkan perbedaan pada tingkat penggunaan 
aplikasi XYZ.
Uji Beda Kategori Konten pada Tingkat Penggunaan 
(H3)
Hasil uji Kruskal Wallis menunjukan bahwa kelompok 
variabel kategori konten yang paling disukai berbeda 
nyata terhadap tingkat penggunaan dengan nilai p = 
0,019 (nilai p ≤ 0,05). Selanjutnya dilakukan pengujian 
Mann Whitney U, untuk melihat penyebab perbedaan 
dalam kelompok variabel kategori konten yang paling 
disukai.
Hasil uji beda Mann Whitney U (Tabel 5) menunjukan 
bahwa perbedaan nyata dengan nilai p ≤ 0,05, disebabkan 
oleh:  1) Responden yang menyukai kategori konten 
multiplayer berbeda nyata dengan kuliner, game, 
bernyanyi, komedi, dubbing, menari dan pemandangan. 
2) Responden yang menyukai kategori konten talen/
keahlian berbeda nyata dengan game, bernyanyi dan 
komedi. 3) Responden yang menyukai kategori konten 
pemandangan berbeda nyata dengan game. Kategori 
konten multiplayer bersifat dominan secara positif, 
karena memiliki ranking rataan tertinggi dan banyak 
berbeda dengan kategori lainnya. Konten multiplayer 
adalah video yang pada setiap framenya menampilkan 
lebih dari dua individu. Penelitian ini menunjukan 
bahwa keberagaman dan pemilihan konten yang tepat 
akan memberikan dampak terhadap tingkat intensitas 
penggunaan aplikasi XYZ. 
Uji Beda Demografi pada Tingkat Penggunaan 
(H1)
Perbedaan karakteristik demografi pada keseluruhan 
responden tidak berbeda nyata terhadap tingkat 
penggunaan aplikasi XYZ. Hal ini ditunjukan dengan 
nilai p hitung hasil uji Kruskal Wallis > 0,05, yaitu 
sebesar 0,267 untuk kelompok variabel jenis kelamin, 
0,775 untuk kelompok variabel usia, 0,957 untuk 
kelompok variabel tingkat pendidikan, dan 0,114 
untuk kelompok variabel tingkat pendapatan, pada 
tingkat kepercayaan 95%. Faktor psikologis diduga 
lebih berperan. Keputusan pembelian konsumen secara 
psikologis sangat dipengaruhi oleh motivasi, persepsi, 
pembelajaran dan memori (Wicaksono et al.  2017).
Uji Beda Motivasi Membagikan Video pada Tingkat 
Penggunaan (H2)
Hasil Uji Kruskal Wallis menunjukkan bahwa, kelompok 
variabel keinginan membagikan video berbeda nyata 
pada tingkat penggunaan, ditunjukan dengan nilai p 
= 0,001 (nilai p ≤ 0,05). Perbedaan secara dominan 
disebabkan oleh responden yang menjawab Ya yang 
ditunjukan dengan nilai ranking rataan paling tinggi 
(Tabel 4) dan memiliki perbedaan paling banyak. Uji 
Mann Whitney U, menunjukan bahwa responden yang 
menjawab Ya dan Tidak Yakin (p = 0,024) maupun 
Ya dan Tidak (p = 0,002) dalam kelompok variabel 
keinginan membagikan video pada tingkat penggunaan 
hasilnya berbeda nyata, yang ditunjukan dengan nilai p 
≤ 0,05. Terdapat 5 (lima) motivasi menggunakan sosial 
media yaitu; swafoto (selfie), melakukan cyberwar, 
belanja daring, personalisasi diri pengguna, dan budaya 
Tabel 3. Nilai rata-rata kualitas layanan
Kualitas Layanan Terendah Rata-rata Tertinggi
Kemudahan merekam video 1 2,9746 4,1100
Desain magic emoji 1 2,8582 4,0100
Kelengkapan dan kecocokan katalog musik 1 2,9276 4,1600
Fitur efek mempercantik video 1 2,8013 3,9200
Kemudahan mengunggah video 1 2,9906 4,1300
Kecepatan mengunggah video 1 2,9365 4,0600
Stabilitas mengunggah video 1 2,9578 4,0800
Rata-Rata Nilai Kualitas Layanan 2,9209
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Tabel 4. Hasil Uji Kruskal Wallis dan Mann Whitney U Motivasi membagikan video pada tingkat penggunaan
Y X2.2 Ranking Rataan
Uji Kruskal 









Keinginan Membagikan Video Ya 409,57 0,001* Ya
Tidak yakin 337,65 Tidak Yakin 0,024*
Tidak 301,48 Tidak 0,002* 0,323
* tingkat kepercayaan 95%












Game (G) 84,14 0,808
Bernyanyi (B) 95,60 0,493 0,402
Komedi (KO) 95,63 0,587 0,497 0,915
Dubbing (D) 105,77 0,259 0,218 0,523 0,529
Text/slideshow 
(T)
117,70 0,200 0,195 0,357 0,403 0,626
Menari (MI) 120,00 0,109 0,106 0,194 0,266 0,414 0,863
Pemandangan 
(P)
123,87 0,172 0,045* 0,073 0,089 0,298 0,685 0,603
Liburan (L) 126,32 0,180 0,052 0,089 0,105 0,293 0,627 0,466 0,817
Talen/Keahlian 
(TL)
136,31 0,103 0,005* 0,010* 0,010* 0,141 0,471 0,361 0,457 0,551
Binatang (BN) 138,25 0,134 0,088 0,144 0,183 0,267 0,524 0,405 0,670 0,775 0,938
Multiplayer 
(MP)
180,13 0,046* 0,006* 0,009* 0,013* 0,023* 0,071 0,016* 0,041* 0,054 0,151 0,155
* tingkat kepercayaan 95%
Uji Beda Kualitas Layanan pada Tingkat 
Penggunaan (H4)
Hasil uji Kruskal Wallis menunjukan bahwa, kemudahan 
merekam video serta fitur kelengkapan dan kecocokan 
katalog musik berbeda nyata pada tingkat penggunaan, 
ditunjukan dengan nilai p = 0,040 dan p = 0,038 (p ≤ 
0,05). Perbedaan tingkat kemudahan merekam video 
pada tingkat penggunaan ditunjukan dengan nilai p 
≤  0,05 (Tabel 6), disebabkan oleh adanya perbedaan 
responden Netral yang berbeda dengan responden Puas 
(p = 0,005), serta responden Sangat Puas yang berbeda 
dengan responden Puas (p = 0,005). Responden Sangat 
Puas paling dominan menyebabkan perbedaan dengan 
nilai rataan paling tinggi. Sedangkan pada kelompok 
variabel kelengkapan dan kecocokan katalog musik, 
perbedaan disebabkan oleh responden kategori Sangat 
Puas berbeda dengan responden Puas (p = 0,017), 
responden Netral berbeda dengan responden Puas (p 
= 0,012), dan responden Sangat Tidak Puas berbeda 
dengan responden Puas (p = 0,024). Responden Sangat 
Tidak Puas paling dominan menyebabkan perbedaan 
dengan nilai rataan paling tinggi. Hal ini sejalan dengan 
penelitian sebelumnya bahwa niat penggunaan yang 
berkelanjutan dipengaruhi oleh persepsi kegunaan, 
kemudahan penggunaan, dan ketersedian konten yang 
lengkap dan cocok dengan segmen pengguna (Hasan, 
2017).
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Tabel 6.   Hasil Uji Kruskal Wallis dan Mann Whitney U untuk kelompok variabel kualitas layanan pada tingkat 
penggunaan (stickiness)




Wallis Uji Mann Whitney U






P 224,69 0,040* P
TP 271,44 TP 0,119
STP 295,95 STP 0,112 0,538
N 301,38 N 0,005* 0,140 0,895





Nilai p hitung P TP SP N
P 242,40 0,038* P
TP 274,31 TP 0,189
SP 301,32 SP 0,017* 0,166
N 302,02 N 0,012* 0,129 0,961
STP 330,41 STP 0,024* 0,096 0,299 0,299
Implikasi Manajerial
Kegiatan pemasaran aplikasi XYZ dalam menarik 
pengguna, dapat difokuskan pada segmen laki-
laki, usia 18 sampai dengan 30 tahun dengan sosial 
ekonomi status menengah ke bawah. Pengembangan 
produk harus difokuskan untuk meningkatkan kualitas 
layanan, khusunya kemudahan dalam proses merekam 
dan mengunggah video, serta pengembangan produk 
elemen, seperti kelengkapan katalog musik yang cocok 
dengan segmen pengguna. Pengembangan konten-
konten menarik dan menghibur seperti komedi, serta 
melakukan kerjasama dengan key opinion leader, 
seperti artis sinetron/film, youtuber, selebgram dan 
penyanyi. Membuat program-program promosi 
berhadiah yang melibatkan pengguna dengan orang-
orang di lingkungan terdekatnya.
KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Sebagian besar pengguna aplikasi XYZ adalah laki-
laki, berusia antara 18–30 tahun, memiliki tingkat 
pendidikan sekolah menengah atas, serta pendapatan 
di bawah 2 juta rupiah setiap bulannya. Secara 
keseluruhan intensitas penggunaan aplikasi XYZ 
sebagian besar selama 10–30 menit atau sebesar 
41,5% dan secara akumulatif sebesar 90,8% selama 
10–30 menit atau lebih. Karakteristik demografi tidak 
memberikan perbedaan pada intensitas penggunaan. 
Adapun motivasi membagikan video berbeda nyata 
pada tingkat penggunaan. Alasan untuk membagikan 
video, sebagian besar untuk menghasilkan uang, berbagi 
kepada teman dan keluarga serta untuk mendapatkan 
pengikut. Kategori konten yang paling disukai oleh 
pengguna kategori watcher berbeda nyata pada tingkat 
penggunaan. Kategori konten yang paling disukai 
adalah wanita berpenampilan menarik, disusul dengan 
komedi serta pemandangan. Wacther menyatakan puas 
terhadap kategori konten yang ada. Pengguna kategori 
uploader bersikap netral terhadap kualitas layanan. 
Berdasarkan preferensi uploader menunjukan bahwa 
kualitas layanan yang berupa kemudahan merekam 
video serta kelengkapan dan kecocokan katalog musik 
berbeda nyata pada tingkat penggunaan aplikasi XYZ. 
Saran
Penelitian lanjutan diperlukan untuk melihat lebih 
dalam faktor strategi marketing yang dilakukan oleh 
perusahaan dalam hubungannya dengan tingkat 
penggunaan. Sehingga perusahaan dapat memahami 
lebih lengkap mengenai proses pengambilan keputusan 
oleh pengguna dalam hal intensitas menggunakan 
aplikasi XYZ.
Keterangan: STP= Sangat Tidak Puas, TP= Tidak Puas, N= Netral, P= Puas dan SP= Sangat Puas
* tingkat kepercayaan 95%
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